Turismo, desarrollo sostenible y percepción de los stakeholders. Un estudio de caso en República Dominicana by Francisco Orgaz-Agüera et al.
[153]
Turismo, desarrollo sosTenible y percepción de los 
stakeholders. un esTudio de caso en república dominicana
Francisco Javier Caro-González*
José Alberto Acosta Guzmán**
Francisco Orgaz-Agüera***
Mario Castellanos-Verdugo****
artículo de reflexión
Tourism, sustainable development and perception of 
stakeholders. A case study in Dominican Republic
Fecha de recepción: abril de 2015
Fecha de aceptación: junio de 2015
revista de economía del caribe n°. 15
issn: 2011-2106 (impreso) 
issn: 2145-9363 (on line)
* Doctor en Administración y Dirección de Empresas de la Universidad de Sevi-
lla (España). Docente e  investigador, Departamento Administración de Empresas y 
Comercialización e Investigación de Mercados (Marketing), Facultad de Comunica-
ción de la Universidad de Sevilla.
Dirección: C/ Americo Vespucio s/n. 41092, Sevilla (España). fjcaro@us.es 
** Doctor en Economía y Administración de Empresas de la Universidad 
de Sevilla (España). Docente de la Universidad de UTESA (República Dominica-
na). Área de Administración de Empresas. josacoguz@hotmail.com 
*** Candidato a Doctor en Turismo de la Universidad de Sevilla (España). 
Docente de la Universidad de UTESA (República Dominicana), Área de Turis-
mo y Administración de Empresas. franorgaz@hotmail.com 
**** Doctor en Administración y Dirección de Empresas por la Universi-
dad de Sevilla (España). Docente e investigador, Departamento Administración 
de Empresas y Comercialización e Investigación de Mercados (Marketing), Fa-
cultad de Turismo y Finanzas de la Universidad de Sevilla. 
Dirección: Av. Francisco Javier s/n, 41018, Sevilla (España). mario@us.es
revista de economía del caribe nº . 15 (2015) págs. 153-182[154]
Turismo, desarrollo sostenible y percepción de  
los stakeholders. Un estudio de caso en República Dominicana
r e s u m e n
El turismo es una actividad económica que puede contribuir a 
mejorar el desarrollo socioeconómico de un destino. Así, este 
estudio cualitativo se realiza en la ciudad dominicana de Santiago 
de los Caballeros y tiene como objetivo conocer la opinión de los 
expertos en turismo de la ciudad, para analizar, tras un periodo 
determinado, si ha mejorado este sector. Entre los principales 
resultados cabe resaltar que existe voluntad para el desarrollo del 
turismo, pero esto solo se queda plasmado en diferentes planes, 
puesto que no terminan de realizarse. Destacan un gran número 
de recursos potenciales, sobre todo de temática cultural y natural, 
aunque también existen debilidades. Mediante el análisis de estos 
puntos fuertes y débiles, se pueden establecer estrategias para 
ayudar a los planificadores actuales a identificar las verdaderas 
preocupaciones y los problemas del turismo para poner en marcha 
las políticas apropiadas.
Palabras clave: Turismo, desarrollo económico, sostenibilidad, 
agentes sociales, República Dominicana.
Clasificación JEL: D01, D02, L83, M1
a b s t r a c t
Tourism is an economic activity that can contribute to improving 
the socio-economic development of a destination. Thus, this study 
qualitative is conducted in the Dominican city of Santiago de los 
Caballeros, and seeks the views of experts in tourism in the city, 
to analyze, after a period of time, if it has improved this sector. 
Among the main results, it should be noted that there will for 
tourism development, but this is only expressed in different 
plans, as it never quite done. Highlights include a large number 
of potential resources, especially natural and cultural, but there 
are also weaknesses. Through these strengths and weaknesses, 
you can develop strategies to help current planners identify the 
real concerns and problems of tourism, to implement appropriate 
policies.
Keyword: Tourism, economic development, sustainability, 
stakeholders, Dominican Republic.
JEL Codes: D01, D02, L83, M1
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1. INTRODUCCIÓN
El turismo se configura como uno de los principales sectores a nivel 
internacional; por ello, esta industria requiere un tratamiento especial 
debido a las interrelaciones que se producen entre los stakeholders que 
conforman la oferta y la demanda. En este sentido, en las ciudades con 
presencia de recursos patrimoniales y culturales, la actividad turística 
se configura como una fuente de ingresos, tanto de forma directa como 
indirecta para la comunidad local. 
Por este motivo, el turismo es una actividad económica, social 
y cultural que opera como fuente de oportunidades para la moder-
nización de las ciudades, siempre y cuando se desarrollen modelos 
sostenibles de gestión turística. Esto se debe al alto grado de concien-
ciación que está adquiriendo la sociedad en temas relacionados con 
el impacto medioambiental, sobre todo, teniendo en cuenta que el 
desarrollo sostenible del destino en su conjunto repercute en la calidad 
de vida de la población residente. Así, los destinos con importantes 
potencialidades turísticas culturales y naturales conforman una red 
patrimonial que debe gestionarse de forma sostenible para la moder-
nización socioeconómica y cultural de un área geográfica específica 
(Castellanos & Orgaz, 2013).
Por tanto, el turismo forma parte del sector económico de ciuda-
des con importantes recursos culturales y naturales,  aun cuando esta 
actividad no está muy bien estudiada desde una perspectiva integral 
(Bigné, Font & Andreu, 2000; Camarero & Garrido, 2004; Caro, Cas-
tellanos & Velázquez, 2007). De esta manera, la contribución directa 
de Viajes y Turismo al PIB en 2013 fue del 2,9 %, lo que refleja la 
importancia de la actividad económica generada por hoteles, agencias 
de viajes, restaurantes, actividades de ocio con turistas, líneas aéreas 
y otros servicios de transporte de pasajeros (WTTC, 2014). 
En este aspecto, el objetivo principal de este trabajo de investi-
gación es analizar el desarrollo turístico de la ciudad de Santiago de 
los Caballeros (República Dominicana). En particular, se pretende 
comprender la relación entre los residentes y el turismo en la comu-
nidad local diseñando un modelo explicativo de la misma, pero, por 
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otra parte, se pretende profundizar en la búsqueda de soluciones que 
culminen en propuestas concretas de actuación. Así, para alcanzar estos 
objetivos, se consideró necesario acudir a aquellas personas expertas 
que estaban jugando un papel relevante en el establecimiento de las 
relaciones de la actividad turística en la ciudad; para, transcurrido 
un tiempo, analizar sus percepciones y comprobar el desarrollo del 
turismo en Santiago de los Caballeros. 
El interés por este tema surge debido a la falta de estudios científi-
cos en turismo en los destinos interiores de República Dominicana, así 
como por la inexistente investigación de las potencialidades turísticas 
fuera del turismo de sol y playa localizados en este país caribeño. La 
motivación por este tipo de estudio lo generan las grandes potencia-
lidades turísticas que tiene este país, y que no se aprovechan para la 
puesta en marcha de nuevos nichos de turismo (Castellanos & Orgaz, 
2013; Orgaz, 2014). En Santiago de los Caballeros encontramos esta 
misma realidad debido a que existen importantes recursos turísticos 
potenciales, lo que contrasta con la falta de oferta turística, fenómeno 
que también está presente en las zonas del interior del país. 
Por tanto, es necesario abordar estudios sobre las potencialidades 
turísticas de este país, con el fin de generar unos resultados y conclu-
siones que ayuden a mejorar la oferta de este sector de la economía 
en las regiones con importantes recursos patrimoniales. Además, en 
estas investigaciones se debe estudiar el desarrollo turístico a partir 
de los diferentes stakeholders, con el fin de establecer unas relaciones 
entre todos los agentes locales implicados en esta actividad. En este 
mismo aspecto, es importante conocer la actitudes de la comunidad 
local hacia el turismo, con el fin de observar los diferentes impactos 
que puede generar este sector durante la planificación y desarrollo de 
la actividad (Cottrell, Vaske & Roemer, 2013; Kim, Uysal & Sirgy, 
2013). 
2. MaRCO TEÓRICO
Referente al turismo, la teoría del intercambio social implica que el 
apoyo de los residentes depende de sus evaluaciones hacia los beneficios 
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y costes generados por la industria turística (Andereck, Valentine, 
Knopf & Vogt, 2005). De esta forma, esta teoría ha proporcionado 
la base conceptual para el examen de las interrelaciones entre las per-
cepciones de los costes y beneficios, los impactos positivos y negativos 
y el apoyo al turismo (Ward & Berno, 2011).
En este sentido, durante los últimos años han sido frecuentes 
los estudios que tratan de conocer cuál es la percepción que tiene 
la población residente hacia el turismo que les visita y los factores 
que influyen en dicha percepción. Así, Pearce (1994) ha destacado 
la importancia que tiene la interacción entre turistas y residentes, 
reconociéndose en la actualidad que el éxito y la sostenibilidad de la 
actividad turística dependen, en gran medida, del apoyo que recibe 
por parte de los residentes locales. En este aspecto, cuando no existe 
dicho apoyo, el residente no se mostrará dispuesto a trabajar en la 
industria del turismo, no tendrá un trato amable y será hostil con 
los visitantes; además, existirán pocas iniciativas emprendedoras e 
innovadoras, y las interacciones entre turistas y residentes tendrán 
también muchas posibilidades de ser negativas.
Por tanto, la comprensión de los antecedentes del apoyo de los 
residentes locales al turismo es de crucial importancia para los res-
ponsables políticos y para los empresarios, y se ha convertido en un 
importante campo de investigación (Akis, Persistianis & Warner, 
1996). En el análisis de la actitud del residente existen impactos posi-
tivos y negativos (beneficios y costes) de al menos cuatro dimensiones: 
económica, social, cultural y medioambiental (Andereck, Valentine, 
Knopf & Vogt, 2005). El interés de esta corriente de investigación 
se centra en conocer y evaluar los impactos que pueden mejorar o 
afectar a la comunidad y sus residentes. Es necesario testar la opi-
nión para detectar oportunidades y preocupaciones de los diferentes 
segmentos de la comunidad, según su nivel de predisposición hacia 
la actividad turística.
Así, el turismo crea puestos de trabajo, genera ingresos para la 
comunidad local, promociona el intercambio cultural y mejora las 
infraestructuras (Kwon & Vogt, 2010; Andereck & Nyaupane, 2011; 
Yu, Chancellor & Cole, 2011), al mismo tiempo que tiene algunos 
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impactos negativos, desde el punto de vista económico, cultural, social 
y medioambiental (Choi & Sirakaya, 2005), alterando y destruyendo 
comunidades locales (Stronza & Gordillo, 2008). 
La toma de conciencia de la existencia de estas percepciones nega-
tivas relacionadas con el desarrollo del turismo en una comunidad ha 
fomentado el énfasis en la noción de desarrollo turístico sostenible, 
reclamando la participación de los residentes en el proceso de desa-
rrollo turístico (Hung, Sirakaya & Ingram, 2011). De esta manera, 
el grado en que se satisfacen los deseos de los residentes y su punto 
de vista es tomado en consideración, determina su receptividad tanto 
al desarrollo turístico como a los propios turistas (Davis, Allen & 
Cosenza, 1988). Esto se debe a que, en la medida en que se toma 
en consideración los puntos de vista de la comunidad anfitriona, se 
pueden emprender políticas apropiadas para minimizar los impactos 
negativos de la industria turística en la comunidad (Lankford & 
Howard, 1994). Además, se pueden fomentar las actitudes positivas 
de los residentes hacia el desarrollo turístico y los turistas.
Aunque el turismo se ha identificado como una de las industrias 
primarias con el potencial de ayudar a las comunidades locales a 
alcanzar una diversidad económica (McGhee & Andereck, 2004), no 
es la panacea en situaciones de declive económico (Byrd, Bosley & 
Dronberger, 2009), puesto que para que el desarrollo turístico tenga 
éxito debe ser planificado y gestionado de modo responsable (Puczko 
& Ratz, 2000) para lo que es necesario, entre otras cosas, conocer el 
punto de vista de las comunidades anfitrionas sobre el turismo, los 
turistas y sus efectos.
De esta forma, el turismo puede provocar cambios en la comuni-
dad de residentes, tales como cambios en la economía local, cambios 
sociales (Simpson, 2008), cambios culturales (Lee et al., 2010), y 
cambios medioambientales (Dyer et al., 2007). Una comunidad que 
planifica y utiliza el turismo como un medio alternativo para reforzar 
su desarrollo económico debe implementar un turismo sostenible para 
satisfacer las demandas y necesidades de sus residentes (Lee, 2013). 
Esto se debe a que el desarrollo del turismo sostenible es difícil sin 
el apoyo y la participación de la comunidad de residentes (Gursoy & 
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Rutherford, 2004), de forma que el apoyo de la comunidad de residen-
tes es un factor crítico para el desarrollo continuo de esta (Lee, 2013).
El desarrollo sostenible ha sido ampliamente tratado en el turis-
mo porque puede aunar las necesidades de los turistas, proporcionar 
oportunidades de crecimiento económico, proteger localizaciones 
físicas y mejorar la calidad de vida de los residentes, al mismo tiem-
po que fomenta las oportunidades futuras mediante la coexistencia 
del desarrollo turístico y la calidad medioambiental (Lee, 2013), por 
lo que el turismo basado en la comunidad se ha convertido en una 
herramienta importante para la gestión sostenible (Sebele, 2010).
Por tanto, el éxito del turismo depende del apoyo activo que pro-
porcione la población local (Gursoy & Rutherford, 2004), sin el cual, 
la sostenibilidad de la industria turística estaría amenazada (Nunkoo 
& Ramkissoon, 2011). En este sentido, los residentes deben ser un 
punto de atención esencial en el proceso de toma de decisiones (Choi 
& Sirakaya, 2005) y se debe reconocer, por tanto, a la comunidad local 
como una parte integral del turismo sostenible (Hung, Sirakaya & 
Ingram, 2011).
Así, se han identificado las percepciones de los residentes, sus 
actitudes hacia el desarrollo turístico y las relaciones entre los turistas 
y las comunidades anfitrionas que los acogen como elementos claves 
en la industria turística y como un factor crítico para los gobiernos, 
los planificadores y el sector (Gursoy & Rutherford, 2004).
En este aspecto, hay que señalar la falta de bases teóricas para in-
tegrar las respuestas de la comunidad a la actividad turística. Zhang, 
Inbakaran y Jackson (2006) sugieren que los intentos de predecir las 
actitudes de los residentes han sido relativamente simplistas, con dos 
excepciones: la teoría del intercambio social, en primer lugar, y, en 
menor medida, la teoría de los stakeholders. 
La teoría del intercambio social es útil para explicar la relación 
entre las comunidades locales y el desarrollo turístico, así como el 
apoyo de estas comunidades al desarrollo de esta actividad económica. 
También es importante señalar que la teoría de intercambio social está 
liderada por factores socioculturales del territorio. La investigación 
ha mostrado que la ganancia económica neta explica muy bien las 
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actitudes positivas hacia el turismo, por lo que podría esperarse que 
en los países en vías de desarrollo perciban mayores beneficios del 
turismo y tengan, por lo tanto, actitudes más favorables hacia él, esto 
es, el apoyo de los residentes en el área en el que se explota el recurso 
turístico está influido por sus percepciones de los beneficios y costes 
que genera la industria turística (Gursoy, Chi & Dyer, 2010). Por su 
parte, la teoría de los stakeholders, en el ámbito turístico, se refiere a 
la participación de la comunidad local (estamentos gubernamentales, 
ciudadanos locales, arquitectos, desarrolladores, gente de negocios y 
planificadores) en la actividad turística, de forma que estos grupos 
comparten la toma de decisión (Byrd, Bosley & Dronberger, 2009). 
Por último, la teoría de tourism lifecycle de Butler (1980) se refiere 
a que los destinos turísticos suelen mostrar un camino evolutivo 
formado por diferentes etapas (figura 1): exploración, participación, 
desarrollo, consolidación, estancamiento y declive o rejuvenecimiento.
Rejuvenecimiento
Estancamiento
Consolidación
Desarrollo
Nú
m
er
o 
de
 tu
ris
ta
s
Participación
Exploración
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Rango crítico de
elementos de
capacidad
Crecimiento reducido
Estabilización
Declive
Declive inmediato
Fuente: Pearce (1989).
Figura 1. Modelo de Butler (1980) del tourism lifecycle
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El modelo de ciclo de vida de un destino turístico no es una teoría 
predictiva o explicativa, sino que es una generalización basada en la 
observación que tiene un alto valor para la planificación estratégica 
del turismo en un área geográfica determinada. Por tanto, este modelo 
debe ser analizado por los stakeholders del destino a la hora de definir 
acciones para mejorar el turismo. 
3. DEsCRIPCIÓN DEL áREa gEOgRáFICa
El turismo es la principal industria en República Dominicana (Vi-
llareal & Van Der Horst, 2008), y aportó el 8,3 % al Producto Interior 
Bruto (PIB) dominicano durante el año 2012 (Oficina Económica y 
Comercial de España en Santo Domingo, 2013). Según Moreno Gil, 
Celis Sosa y Aguilar Quintana. (2002), el turismo de sol y playa, rea-
lizado en hoteles resort en régimen “todo incluido”, se configura como 
la principal tipología turística del país. Según Castellanos y Orgaz 
(2013), el turismo de sol y playa no cuenta con grandes actividades 
complementarias, debido a que a pesar de que existe un gran potencial 
para la puesta en marcha de actividad en contacto con la naturaleza 
en diferentes zonas del país, actualmente no están puestas en valor. 
Según la Asociación de Hoteles y Turismo de la República Domi-
nicana (ASONAHORES, 2013), el país recibió durante la vigencia de 
2013 un total de 4.689.770 visitantes, lo que supone un incremento 
del 5,78 % sobre el año anterior, cuando se registraron, según esta 
misma institución, un total de 4.562.606 visitantes. Los datos anterio-
res confirman el aumento progresivo y constante que está obteniendo 
República Dominicana en lo referente al número de visitas al país. 
Centrándonos en la zona céntrica del país, y donde se localiza 
Santiago de los Caballeros (figura 2), encontramos que es una de las 
zonas con menos turistas, y su aeropuerto es el cuarto en número de 
visitas, después de Punta Cana, Santo Domingo y Puerto Plata. En 
este sentido, para Agosín, Manzano, Rodríguez-Balsa y Stein (2009), 
la región central de República Dominicana está en cuarta posición en 
el ranking de destinos turísticos dominicanos y, en concreto, destacan 
las ciudades de Constanza y Jarabacoa, donde se localizan las princi-
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pales zonas de montaña del país, en especial la zona más alta de todo 
el Caribe: El Pico Duarte. 
Fuente: Wikipedia (http://es.wikipedia.org/wiki/Santiago_(República_Dominicana).
Figura 2. Mapa de localización de Santiago de los Caballeros en 
República Dominicana
La ciudad de Santiago de los Caballeros forma parte de la pro-
vincia que lleva su mismo nombre (Santiago de los Caballeros). Esta 
provincia está compuesta por nueve municipios y dieciocho distritos 
municipales. 
Centrándonos en la ciudad objeto de este estudio, y referente a la 
economía, en la ciudad de Santiago de los Caballeros predomina la 
industria, y se destacan la producción de tabaco, ron, ganado y agri-
cultura. El turismo actualmente no está muy desarrollado, si bien, 
existen diferentes recursos potenciales para su puesta en marcha, tales 
como el río Yaque del Norte, el Monumento a los Héroes de la Res-
tauración, la Catedral de Santiago Apostol o el Carnaval. La ciudad 
también cuenta con diversos museos, entre los que destacan el Museo 
del Tabaco, Museo Histórico Fortaleza San Luis, Museo a los Héroes 
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de la Restauración, Centro Cultural Eduardo León Jiménez, Museo 
de Arte Folclórico Tomás Morel, Museo de las Armas o el Centro de 
la Cultura de Santiago. Además, esta ciudad cuenta con hoteles de 
cinco y cuatro estrellas, entre los que destacan el Hotel Garden Court, 
Hodelpa Gran Almirante, Gran Hotel Cibao, Hodelpa Centro Plaza o 
el Hotel Matum. Referente al ocio, existen lugares de especial interés, 
como son el Centro Español, el Gurabito Country Club, Kaskada 
Agua Park, Plaza de la Cultura o el Estadio Cibao.
Por lo tanto, existe un gran potencial para el turismo, pero no 
se está desarrollando. Sin lugar a dudas, el turismo podría mejorar 
el desarrollo socioeconómico de los residentes, además de fomentar 
la conservación de los recursos patrimoniales, siempre y cuando la 
actividad turística se planifique de forma adecuada (Puczko & Ratz, 
2000). Aunque, como hemos visto en el apartado anterior, se debe 
analizar la percepción de todos los stakeholders implicados en este 
sector, y hacerlos partícipes de la planificación y gestión del turismo 
en la ciudad. 
4. METODOLOgía
La técnica utilizada para obtener la información de esta investigación 
es la entrevista. Según Davies (2003), esta técnica cualitativa puede 
aportar datos más sensibles y de mayor amplitud sobre el tema de 
estudio. Así, esta estrategia de investigación ayuda a generar relaciones 
y posibilita la floración de nuevos conceptos, planteando el estudio 
como parte de un caso único enmarcado en la Teoría Fundamentada 
o Enraizada (Glaser & Straus, 1967), la cual facilita que el investiga-
dor extraiga información de los propios datos empíricos obtenidos, 
sin necesidad de unas hipótesis de estudio previas. Por tanto, son los 
datos los que, de forma inductiva, dan lugar a las teorías y permiten 
explicar fenómenos complejos y singulares en los que existen multitud 
de variables de difícil relación. Connell y Lowe (1997) explican cómo 
emplearon esta técnica en una investigación, argumentando sobre las 
cualidades del mismo. 
revista de economía del caribe nº . 15 (2015) págs. 153-182[164]
Turismo, desarrollo sostenible y percepción de  
los stakeholders. Un estudio de caso en República Dominicana
En este sentido, se llevaron a cabo siete entrevistas semi-dirigidas 
a expertos y profesionales del sector turístico (tabla 1), con el fin de 
conocer su percepción sobre el potencial turístico de Santiago de los 
Caballeros y sus alrededores. 
Tabla 1. Expertos y profesionales del sector turístico entrevistados
Nº Nombre y Apellidos Cargo
1 Sra. Rafaela Joaquín Viceministra de Turismo de Santiago
2 Sr. Henry Moronta
Encargado de División Forestal y Administrador del Centro 
Manacla de la Sociedad Ecológica del Cibao (SOECI).
3 Sra. Rosa Collado de García
Directora de la Fundación para el Desarrollo de Jánico 
y Protección de los Recursos Naturales (FUNDEJANICO). 
Directora de la carrera de Educación de la Universidad 
Tecnológica de Santiago (UTESA).
4 Sra. Nereyda García
Ex secretaria de Turismo de Santiago. Directora de la 
carrera de Administración de Empresas Turísticas de la 
Universidad Tecnológica de Santiago (UTESA).
5 Sr. Pascual Ulloa
Gerente de servicios de habitaciones del hotel HODELPA 
Gran Almirante
6 Sra. Gertrudis Guzmán
Encargada en Santiago de la Asociación de Agentes de 
Viajes y Turismo (ADAVIT).
7 Sr. Pedro Bacca Lanza
Planeador urbano y encargado de proyectos del Plan 
Estratégico de Santiago 2010-2020.
Fuente: Elaboración propia.
En la figura 3 se observa un diagrama de Venn que muestra, por un 
lado, la cercanía entre los diferentes stakeholders y, por otro, el grado de 
importancia que tienen en el sector turístico. De esta manera, hemos 
creado tres grupos: gobierno, empresas privadas y grupos sociales. 
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TURISMO
SANTIAGO
Empresas
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Fuente: Elaboración propia.
Figura 3. Diagrama de Venn sobre la relación  
de los stakeholders analizados
En el grupo formado por el gobierno está la Viceministra de Turis-
mo y el Planeador urbano y estratégico de Santiago de los Caballeros. 
Sin duda, estas dos personas tienen una gran responsabilidad en la 
toma de decisiones a la hora de articular el turismo en la ciudad. En 
las empresas privadas encontramos UTESA, ADAVIT y HODELPA. Y por 
último, en los grupos sociales están incluidos SOECI y FUNDEJANICO. 
Así, en esta relación de stakeholders encontramos la principal cadena 
hotelera de la ciudad, una de las principales universidades en docencia 
e investigación en turismo y dos de los principales tomadores de deci-
siones sobre turismo. Además, encontramos organismos relacionados 
con los recursos naturales, el principal recurso turístico de República 
Dominicana, tanto en las costas (playas y zonas naturales) como en el 
interior (áreas protegidas). 
Las entrevistas de esta investigación fueron realizadas oralmente 
y en formato de preguntas con respuestas abiertas. Lo interesante de 
este tipo de entrevistas es que el entrevistado establezca su propio 
discurso para analizar posteriormente la información tanto de forma 
vertical (encadenamiento de ideas y relaciones) como horizontal (los 
temas de interés de los entrevistadores). Todas las entrevistas se rea-
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lizaron previa autorización del entrevistado, y fueron transcritas a un 
documento para su análisis posterior; se realizaron durante el segundo 
semestre del año 2011. 
Una vez realizadas las entrevistas, se transcribieron para su tra-
tamiento con el software de análisis de datos cualitativos ATLAS.TI. 
La primera operación, nos ha permitido identificar los temas más 
recurrentes en el discurso de los entrevistados ha sido Word Cruncher. 
En concreto, esta operación nos facilitó hacer un recuento de las pala-
bras utilizadas en las entrevistas por cada persona, y por consiguiente, 
nos permitió actuar de la siguiente secuencia:
•	 En primer lugar eliminamos las palabras de uso más frecuente 
y que, a priori, no aportan contenido al discurso como con-
junciones, artículos o pronombres.
•	 Seguidamente ordenamos alfabéticamente las palabras para 
sumar los resultados de palabras que presenten pequeñas 
variaciones: turista y turistas, por ejemplo.
•	 A continuación una lectura detenida de la lista nos fue mos-
trando palabras que podrían ser agrupadas al hacer referencia 
a los mismos conceptos (sinónimos).
•	 Por último, agrupamos las palabras en categorías que son 
interesantes para el análisis del sector turístico. De esta forma 
aparecen referencias sobre: atractivos turísticos, infraestruc-
turas, actores, residentes, debilidades, oportunidades, plani-
ficación… etc. De esta agrupación obtuvimos los códigos y 
el árbol de códigos que los relaciona.
El desarrollo de estas entrevistas responde a la fase primera del mo-
delo propuesto (figura 4), que tiene el objetivo de analizar la situación 
del turismo en la ciudad de Santiago de los Caballeros. Este modelo 
ha sido propuesto por diversos autores en otros destinos turísticos o 
con potencial para el desarrollo de esta actividad (Castellanos, Casillas, 
Martín, Moreno & Oviedo, 2004; Caro & Castellanos, 2007; Oviedo, 
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Castellanos & Martín, 2008; Martín-Ruiz, Castellanos-Verdugo & 
Oviedo-García, 2010; Castellanos, Oviedo & Martín, 2011; Castella-
nos & Oviedo, 2012), obteniendo unos resultados que han ayudado 
a los stakeholders locales con incidencia en el turismo a desarrollar 
acciones que han mejorado el turismo en el destino. En concreto, estos 
resultados se obtienen a través de técnicas cualitativas y cuantitativas 
que tiene como objetivo conocer la opinión de los expertos (caso de 
este artículo), la actitud de los residentes o población local, la actitud 
de los empresarios locales y la percepción de los turistas que visitan 
el destino o recurso. Un ejemplo de este modelo se ha planteado y 
analizado en Santiponce (municipio ubicado en la ciudad andaluza de 
Sevilla, al sur de España), lugar donde se encuentra uno de los recursos 
arqueológicos romanos más importantes del país: Itálica. 
Actitud
residentes
Turismo
Sostenible
Actitud
residentes
Percepción
turistas
Opinión
expertos
Fuente: Elaboración propia. Utilizado en otros estudios por los autores (Castellanos & 
Oviedo, 2012) *Para este estudio no aplican las percepciones de residentes y turistas.
Figura 4. Modelo propuesto
Una vez analizados los datos, y con el fin de ver con mayor clari-
dad los resultados de esta investigación, se realizó un análisis DAFO 
(SWOT en inglés: Strengths, Weaknesses, Opportunities y Threats), en el 
que se estudian las diferentes fortalezas, oportunidades, debilidades 
y amenazas del turismo en Santiago de los Caballeros. Esta técnica 
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descriptiva ya ha sido utilizada por otros autores e investigadores en 
sus estudios turísticos (Mahr, Safari & Karimi, 2012; Reihanian, Binti, 
Kahrom & Wan, 2012; Rahmani, Hajari, Karimian & Hajilo, 2013).
5. REsULTaDOs
Como ya hemos mencionado, los resultados se clasificaron a través de 
una matriz DAFO. La impresión que se obtiene tras la lectura de las 
entrevistas es que hay una voluntad de mejora y desarrollo turístico, 
plasmada en diferentes planes y proyectos que acaban quedándose en 
eso. Hay una gran distancia entre lo que se planifica y la ejecución del 
plan. El plan estratégico tiene buena intenciones (mejorar las vías de 
comunicación, crear más áreas verdes o mejorar la red empresarial y 
empleo, entre otros aspectos que mejorarían el turismo), pero creemos 
que está muy alejado de la realidad y sobre todo de los recursos reales 
para llevarlo a cabo. Consideramos que se trata más de un discurso 
político relacionado con lo que les gustaría hacer.
5.1. Fortalezas
Las principales fortalezas del turismo en la ciudad de Santiago de los 
Caballeros reside, según los entrevistados, en la riqueza socio cultural 
de la zona.
Uno de los aspectos claves es la ubicación de la ciudad, pues se 
encuentra en un punto intermedio del país y próximo a los principales 
atractivos turísticos e infraestructuras: playas, capital del país (Santo 
Domingo de Guzmán) o los aeropuertos internacionales. 
También hay una buena oferta de alojamiento y restauración a un 
precio muy asequible. 
a. Cultura-historia
En cuanto a los recursos turísticos patrimoniales la mayoría de los 
entrevistados coinciden en que la riqueza patrimonial es suficiente. 
Sin embargo, el planeador urbanístico cree que no hay atractivos 
monumentales suficientes: “como planeador urbano, no soy tan optimista 
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respecto al turismo. La ciudad tiene pocos atractivos; lo que hace que vengan 
turistas a esta ciudad es la cultura”.
Los principales recursos citados por los entrevistados según la 
importancia que le otorgan son:
•	 “El Monumento a los Héroes de la Restauración”.
•	 “El Centro León (Centro Cultural Eduardo León Jiménez)”.
•	 “La Plaza de la Cultura”.
•	 “El Museo en Honor a Tomás Morel”.
•	 “Museo del Tabaco”.
•	 “La Catedral”.
•	 “La Fortaleza San Luis”.
•	 “Museo de las Armas”.
El Monumento constituye el principal atractivo y gran parte de 
los planes de la región pasan por integrar esta construcción al centro 
histórico. También se pretende dotar de más dinamismo y vitalidad al 
casco histórico que en a partir de las 18 horas queda sin vida alguna. 
“Es vital hacer este centro más atractivo, que los empresarios inviertan en la 
zona porque es donde se encuentra la mayoría de instituciones culturales de 
la ciudad”
b. Naturaleza
En lo que muestran su acuerdo todos los entrevistados es en la riqueza 
natural de la región y su indiscutible atractivo para el turismo. Entre 
las riquezas mencionadas se encuentran por orden de importancia:
•	 “Zona Jánico: Jardín botánico”.
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•	 “El río Bao, que representa un afluente de importancia del río 
Yaque del Norte y la presa de Tavera para las comunidades 
Sabana Iglesia, Baitoa y Jánico”.
•	 “La montaña Diego de Ocampo”.
•	 “Zoológico en Gurabo”.
Para preservar la riqueza natural se están llevando a cabo medidas 
de sensibilización con los jóvenes involucrándolos desde el colegio en 
el cuidado y la protección medioambiental:
“Como una manera de preservar los recursos naturales de esta rica zona 
natural, tenemos contrato con el distrito escolar al cual pertenecen las escuelas 
del municipio. Este acuerdo contempla Educación Ambiental en las escuelas 
de los municipios aledaños y sensibilizar las futuras generaciones sobre la 
importancia de convivir con el entorno sin deteriorarlo”.
Según los entrevistados, en la naturaleza se pueden realizar mul-
titud de actividades como: senderismo, observación de aves, mountain 
bike y descanso.
c. Comercio
Santiago de los Caballeros ofrece a los turistas una abundante oferta 
comercial y zonas de diversión y esparcimiento que atraen a los habi-
tantes de los alrededores: “Centros comerciales que contienen lugares para 
el esparcimiento como cine y Liquor Store, así como diversas tiendas para todos 
los gustos y posibilidades económicas”.
d. actividades
También la diversión nocturna sirve de atractivo considerada como 
“muy variada y organizada para todos los gustos”; sin embargo, se pone 
de manifiesto un inconveniente, y es que la desolación del centro 
histórico hace que “la diversión se traslada a barrios periféricos como Los 
Jardines Metropolitanos o Villa Olga”.
También se destaca la organización de fiestas con orquestas y 
artistas nacionales e internacionales.
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5.2. Debilidades
Sin embargo, las debilidades que se destacan también son muchas. 
A pesar de los planes que intentan potenciar y organizar la oferta 
turística de la zona, tres de los entrevistados destacan que es “una 
oferta muy desorganizada”.
Otro inconveniente es la escasa inversión en comunicación para 
dar a conocer la oferta turística: “No se han hechos campañas de comuni-
cación ni existen folletos, ni planos que orienten e informen a los visitantes en 
aeropuertos y estaciones de autobuses”.
La promoción turística es unos de los factores que se detectan 
como clave para potenciar el turismo en la zona.
En cuanto a los recursos humanos, se destaca escasez de empleados 
con formación específica para el sector. Es decir, no hay personal cua-
lificado para atender a los turistas. La formación y normalización de 
guías y personal para atender a los turistas también es una importante 
dimensión que se debe cuidar: “No existen guías para turistas de forma 
organizada y los que aparecen en las zonas de interés abusan de los visitan-
tes, cobrando tarifas excesivas. Falta fijar una tarifa para ser cobrada por 
quienes hagan de guías”.
Tampoco se han potenciado los taxistas turísticos con preparación 
para ofrecer este tipo de servicios. Otra propuesta es revitalizar los 
paseos en coches de caballos para los turistas.
También hay que restaurar (remozar) y cuidar la riqueza histórica y 
cultural de la zona, desde el casco histórico y sus monumentos (Museo 
del Tabaco, Mirador del Yaque) a manifestaciones culturales como el 
Carnaval que se está dejando morir.
En concreto, entre algunas de las carencias que han mencionado 
los entrevistados encontramos que:
•	 “Es una ciudad muy desordenada”.
•	 “No ha habido campaña mercadológica de publicidad en la 
provincia Santiago”.
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•	 “Se debe rescatar el Carnaval, ya que es un atractivo de gran 
potencial, pero mal manejado desde hace mucho tiempo. 
Está perdiendo fuerza por la falta de organización; este busca 
hacerse diferente al Carnaval de La Vega, visitado cada año 
por dominicanos que vienen de otras partes del país”. 
•	 “Los proyectos están contemplados a mediano y largo plazo 
debido a la magnitud de algunas problemáticas. Por ejemplo, 
el rescate del río Yaque del Norte es un objetivo a alcanzarse 
a largo plazo. Para su rescate se requiere trabajar primero las 
cuencas o cañadas que alimentan el río, sanearlas y entregar 
el tratamiento de estas a sus pobladores. Algunos tramos 
pueden ser rescatados desde el punto de vista paisajístico. 
Otra dificultad son los contaminantes industriales, que para 
combatirlo se requiere voluntad política y que se quiera hacer 
cumplir las leyes”.
•	 “Esta urbe está necesitada de un parque botánico para el es-
parcimiento, que además de los recursos naturales contemple 
educación ambiental”.
•	 “Falta remozamiento de la ciudad”.
•	 “Elaboración de un mapa para la ciudad”.
•	 “Reactivar el museo del Tabaco”.
•	 “Crear guías turísticos, ya que no hay; no existen guías para 
turistas de forma organizada y los que aparecen en las zonas 
de interés abusan de los visitantes, cobrando tarifas excesivas. 
Falta fijar una tarifa para ser cobrada por quienes hagan de 
guías”.
•	 “Acondicionar el mirador del río Yaque”.
•	 “Taxistas turísticos”.
•	 “Centro de convenciones”.
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•	 “Los paseos en coche revitalizarlos, casi no se emplean”.
•	 “Le falta información para las personas que la visitan. Al 
llegar al aeropuerto no hay un mapa o folleto que indique los 
lugares de interés de la ciudad. Tampoco en las terminales 
de autobuses”. 
•	 “Falta mayor organización y más centros turísticos”. 
•	 “Además, no hay personal para dar a conocer estos lugares”.
5.3. Oportunidades
El turismo es percibido por todos los entrevistados como un eje vital 
para el desarrollo de la zona geográfica y del país: “el turismo es la 
locomotora que mueve la economía”.
Pero no cualquier tipo de turismo, es preciso apostar por un tu-
rismo sostenible que pueda llegar a zonas aisladas del país y mejorar 
las condiciones de vida de sus habitantes.
En cierta medida en algunas zonas de la región ya se está llevando 
a cabo este tipo de turismo, como es el caso del Pico Ocampo: “Se 
involucran las comunidades aledañas, trabajando la parte cultural. Los guías 
son de la zona; las mujeres que cocinan que fueron entrenadas en INFOTEP, 
que es una empresa pública de formación; los choferes que transportan los 
visitantes al pico y todos los empleados del centro son de la comunidad. Los 
productos de consumo se adquieren en la zona”.
Es indudable que el potencial turístico de la zona se encuentra 
en su riqueza natural y en la capacidad de atraer al turismo foráneo.
•	 “Pienso que el Turismo Sustentable es lo que puede dar vida a 
zonas aisladas y muy pobres. De esta manera, muchas zonas de 
la provincia de Santiago y de otras provincias pueden mejorar 
su condición de vida”.
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•	 “El potencial turístico está, pues posee muchos lugares para 
ofertar a los turistas. Se hace necesario seguir impulsando esta 
ciudad hacia el turismo”.
•	 “También se va a desarrollar una campaña agresiva con vallas 
y spots publicitarios sobre la ciudad para comenzar con los 
pueblos cercanos para atraerlos a Santiago y desarrollar el 
Turismo para todos”. 
•	 “Desde la oficina de Turismo de Santiago estamos trabajando 
para desarrollar el turismo cultural, de salud, de montaña, 
entre otros”.
•	 “El pico Diego de Ocampo. También hay sistemas de cavernas. 
Se está elaborando un plan de negocios para un complejo eco-
turístico. Se promoverán cavernas que están en la montaña”.
•	 “Hay un proyecto para que los guías tengan dominio de es-
cucha de aves y pueda saberse cuantas clases de aves existen 
realmente en el pico”.
•	 “Es mínima la visita de extranjeros”.
•	 “Se contempla el concepto Marca-Ciudad o City Marketing 
que busca desarrollarse y dar a conocer los lugares de interés 
para los visitantes. Es una herramienta de integración del Plan 
con el sector turístico. Pero se ha trabajado de espaldas al río 
Yaque del Norte, pues tendría múltiples usos”.
En este sentido, cabe destacar que todos los entrevistados creen 
en el potencial turístico de Santiago de los Caballeros, menos uno.
a. Cooperación
La realización de todas estas actividades de promoción de la actividad 
turística supone el esfuerzo conjunto de multitud de instituciones 
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públicas y privadas y la cooperación de las administraciones públicas 
de diferentes ámbitos geográficos.
•	 “Sí, estamos trabajando conjuntamente con la Gobernación, 
ADAVIT, ADOMPRETUR, ASHORESA, vamos a comenzar a 
trabajar con el HOMS y esperamos que el Alcalde se integre”.
•	 “Requiere mayor seguimiento y que se lleven a cabo acciones 
consecutivas, en donde se involucren muchos sectores de esta 
sociedad, independientemente de la bandera política del par-
tido que dirija los destinos de la nación”.
•	 “Primero, estamos trabajando a Santiago para luego ver cuál 
será la campaña que el ministro tomará para la ciudad, además 
se está trabajando conjuntamente con todos los sectores que 
tienen que ver con el turismo de la ciudad”.
5.4. amenazas
Los entrevistados no han encontrado amenazas para el turismo de 
Santiago de los Caballeros, debido a que esta actividad económica no 
está muy desarrollada para la ciudad. Aunque, según nuestro punto 
de vista, sí existen importante amenazas, debido a que otras zonas 
de interior (Jarabacoa y Constanza) sí se están aprovechando de los 
visitantes que llegan por el aeropuerto de Santiago de los Caballeros 
e, incluso, de otros cercanos como Puerto Plata o Santo Domingo.
6. CONCLUsIONEs
El turismo constituye una actividad económica que puede contribuir 
a mejorar el desarrollo socioeconómico de un destino determinado. 
Aunque, para ello, es importante trabajar con base en el desarrollo 
sostenible, y tener en cuenta a todos los stakeholders locales que tienen 
incidencia en el turismo. En este sentido, según la teoría del inter-
cambio social, los stakeholders locales apoyaran el turismo según los 
beneficios que estos perciban por esta actividad. Por otro lado, la teoría 
del life cycle nos muestra en qué etapa está el turismo en un destino. 
revista de economía del caribe nº . 15 (2015) págs. 153-182[176]
Turismo, desarrollo sostenible y percepción de  
los stakeholders. Un estudio de caso en República Dominicana
Este estudio se realizó en la ciudad dominicana de Santiago de los 
Caballeros, y tuvo como objetivo conocer la opinión de los expertos 
en turismo de la ciudad, para analizar, tras un periodo de tiempo, 
si había mejorado la actividad turística en la ciudad, a través de las 
perspectivas de este grupo. 
A partir de estos resultados, se podrá pasar a otras fases planteadas 
en el modelo propuesto (actitudes de los residentes, actitudes de los 
empresarios y percepción de los turistas), con la misión de elaborar 
acciones para los stakeholders locales, que tendrán como objetivo de-
sarrollar sosteniblemente el turismo en la ciudad. En este aspecto, 
cabe destacar que lograr el apoyo de los residentes en el desarrollo 
turístico es importante para el éxito de la industria y para asegurar 
una población anfitriona acogedora (Nunkoo & Ramkissoon, 2011), 
por lo que profundizar en este tema es interesante tanto desde un 
punto de vista teórico como práctico. En este contexto, Allen, Hafer, 
Long y Perdue (1988) proponen que las percepciones de los residentes 
hacia el turismo deben ser continuamente evaluadas para asegurar que 
se toman medidas a tiempo, ya que los residentes se constituyen en 
socios que contribuyen al proceso de desarrollo. 
Así, entre los principales resultados obtenidos, cabe resaltar que 
existe voluntad de mejora y desarrollo del turismo, puesto que hay 
un gran número de recursos potenciales, sobre todo de temática cul-
tural y de índole natural. Aunque, en todo caso, se trata de recursos 
potenciales y no reales, debido a que actualmente sigue sin existir una 
oferta turística. Esto nos sugiere que el turismo se configura como una 
oportunidad para este destino, debido al potencial de recursos, y otras 
fortalezas, entre la que se destaca su posición geográfica estratégica. 
De esta manera, el turismo en Santiago de los Caballeros se considera 
que está en la etapa de participación y desarrollo, puesto que ya se 
ha trabajado en la exploración del potencial que tiene el destino. 
Aunque se debe seguir trabajando bajo un enfoque común de todos 
los stakeholders, y sobre todo, se deben corregir las debilidades que 
existen en la actualidad, y persisten en el tiempo. En primer lugar, 
la baja capacitación de los empleados/profesionales en turismo; en 
segundo lugar, la puesta en marcha de redes o asociaciones de trans-
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porte organizadas que faciliten el tránsito del visitante por la ciudad 
y cercanías; y en tercer lugar, es importante crear grupos organizados 
de guías turísticos locales, que tengan una buena capacitación (sobre 
todo en idiomas), lo cual ayudará a brindar un servicio de mejor 
calidad a los visitantes. 
En este sentido, también debemos resaltar las debilidades, que 
aunque no son percibidas por los expertos (o por lo menos, no le dan 
importancia), son un elemento a destacar, puesto que otros destinos 
ubicados en el mismo polo turístico (Jarabacoa y Constanza) sí se 
benefician del turismo que llega por el aeropuerto de Santiago de los 
Caballeros o de otros destinos cercanos. Las autoridades de Santiago 
no han aprovechado el potencial de la ciudad para atraer a los turistas 
de montaña y deportivos que llevan a las zonas mencionadas, o sim-
plemente, a aquellos turistas de sol y playa, culturales o de negocios 
que llegan a dos de los destinos más importantes del país (Santo 
Domingo y Puerto Plata), y que se encuentran a un trayecto de dos 
horas. Además, no existe un producto específico a ofrecer y, por tanto, 
la promoción y comercialización turística es nula frente a los demás 
destinos mencionados. 
De esta forma, sabiendo los puntos fuertes y débiles obtenidos 
a través de este estudio, a partir de las percepciones de los expertos 
en turismo en la ciudad de Santiago de los Caballeros, se pueden 
establecer estrategias y/o acciones para ayudar a los planificadores 
actuales a identificar las verdaderas preocupaciones y los problemas del 
turismo, para poner en marcha las políticas apropiadas, optimizando 
los beneficios y minimizando los problemas (Andriotis & Vaughan, 
2003). Por tanto, los resultados pueden ser útiles para los gestores 
turísticos de los destinos así como para las autoridades locales, con el 
fin de lograr el apoyo de los residentes en el desarrollo sostenible del 
turismo, teniendo en cuenta que se prevé que este grupo sea el que 
obtenga mayores beneficios por los avances de este sector en la ciudad. 
Por otro lado, estos resultados y conclusiones sugieren que se 
realicen más investigaciones, para obtener una mejor comprensión de 
las percepciones de los grupos residentes (expertos, población local, 
administración local y empresarios) hacia el turismo. Así, este estudio 
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y otros precedentes sugieren a la gestión local la necesidad de tomar 
en consideración las actitudes de los residentes para garantizar el éxito 
del desarrollo y la competitividad de la industria turística local. Los 
órganos planificadores en Santiago de los Caballeros deberían mos-
trar consideración y sensibilidad hacia los residentes, fomentando su 
implicación hacia el turismo. Por ello, se recomienda la creación de 
un plan para el cambio y mejora de las percepciones de los residentes 
locales hacia los recursos turísticos, donde el valor y los beneficios del 
turismo sean explicados a los residentes.
En cuanto a las limitaciones de este estudio, debemos resaltar que 
esta investigación está planteada únicamente desde el punto de vista 
del experto local en turismo, lo que  dificulta la difusión de los des-
cubrimientos a otros grupos de stakeholders relevantes para el turismo. 
Por esta razón, y como parte de las fases del modelo planteado, como 
futuras líneas de investigación proponemos un estudio cuantitativo 
para conocer las actitudes de los residentes y empresarios, y las per-
cepciones de los turistas, lo cual ayudará a completar la información 
obtenida en esta investigación, y por consiguiente, a tomar decisiones 
más firmes e importantes para fomentar y mejorar el turismo en la 
ciudad de Santiago de los Caballeros. En este mismo sentido, puede 
ser interesante comparar estos resultados con los obtenidos con este 
modelo en otros destinos. 
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